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Проаналізовано особливості процесу управлін-
ня очікуваннями на прикладі проектів благоустрою 
житлової забудови. Окреслено комунікативну модель 
управління проектами житлового будівництва. 
Розроблено модель процесу «Ідентифікація зацікав-
лених сторін проекту». Удосконалено базову модель 
матриці потреб для роботи з бенефіціарами-меш-
канцями, а також для покращення комунікацій між 
забудовником, проектувальником, виконавцем робіт 
та «активом мешканців»
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Проанализированы особенности процесса управ-
ления ожиданиями на примере проектов благоу-
стройства жилищной застройки. Описана ком-
муникативная модель управления проектами 
жилищного строительства. Разработана модель 
процесса «Идентификация заинтересованных сто-
рон проекта». Усовершенствована базовая модель 
матрицы потребностей для работы с бенефициара-
ми-жителями, а также для улучшения коммуника-
ций между застройщиком, проектировщиком, произ-
водителем работ и «активом жителей»
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1. Вступ
Відомо, що рівень розвитку житлового будівництва 
є важливим показником не тільки економічного, а й те-
риторіального розвитку. «Житловий простір» утворю- 
ється сукупністю елементів природного ландшафту, 
житлових будинків, об’єктів культурно-побутового об-
слуговування, транспортних і пішохідних шляхів, еле-
ментів благоустрою, озеленення тощо. Сучасне «жит-
ло» визначається як ієрархічна система, що включає 
декілька рівнів – від квартири до системи розселення 
[1, 2]. При цьому важливим критерієм успішності про-
ектів житлового будівництва стає антропоцентрич-
ність або «людський масштаб» (мова йде про «турботу 
про людину, її потреби та інтереси»). Якість житлового 
середовища визначається його функціонально-плану-
вальними, гігієнічними, технічними та естетичними 
характеристиками, котрі однаково важливі, як для 
окремої квартири, так і сельбищної території в цілому. 
Створення якісного житлового простору можливо за-
безпечити шляхом залучення користувачів до форму-
вання проектних рішень, у тому числі з проектування: 
мережі пішохідно-транспортних комунікацій, системи 
озеленення, зон відпочинку, дитячих і спортивних 
майданчиків, автостоянки та інших елементів [3].
Втім у вітчизняній будівельній практиці виконан-
ня проектних дій з благоустрою вважаються друго-
рядними. Роботи з облаштування внутрішньоквар-
тальних доріг, дитячих та спортивних майданчиків, 
озеленення і т. ін. компанії-забудовники часто викону-
ють після офіційного введення об’єкту до експлуатації, 
із запізненням і не в повному обсязі. Також непоодино-
кими є випадки, коли об’єкти вводять до експлуатації 
без узгодження з існуючою інфраструктурою міста. 
Необлаштованість прибудинкових територій багато-
поверхівок спричиняє низький рівень задоволення ко-
ристувачів об’єктами житлового будівництва у цілому.
2. Аналіз літературних джерел та постановка проблеми
Теоретичним підґрунтям дослідження стала кон-
цепція Я. Гейла «міста для людей» [4]. Автор вводить 
поняття «людський ландшафт», а також акцентує увагу 
на кращих світових практиках його формування – 
м. Ванкувер (Канада), нові райони Швеції, район Фай-
бане (південь Німеччини), новобудови Кейптауна 
(ПАР) та ін. [4]. Антропологічний фокус містоплану-
вання презентується також концепціями «інклюзивно-
го міста» [5], «міста дружнього до родини, дитини» [6].
На теперішній час антропоцентрична концепція бу-
дівництва розвивається шляхом удосконалення системи 
критеріїв міської забудови. Так, С. В. Бабенко [7], роз-
глядаючи соціально-економічні фактори комплексного 
освоєння території міст та міських агломерацій, пропо-
нує систему критеріїв й показників реалізації проектів 
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для «вимірювання ефекту будівельних проектів»: «сти-
мулювання просторової й соціальної мобільності насе-
лення», «формування нових зелених зон», «доступність 
комфортного ринку житла» та ін. Поряд з економічними 
критеріями розробляються й містобудівельні. Напри-
клад, О. В. Крашенінніков [8] розглядає соціально-про-
сторову оцінку планувальних рішень на основі кіль-
кісного аналізу створених мезопросторів (простір, що 
передбачає «соціальний контроль»). Автор пропонує 
для оцінки якості публічних просторів (прибудинкових 
територій, парків, бульварів тощо) три критерії: «освоєн-
ність», «змістовність», «комфортність». Разом з тим, ці 
спроби з формулювання системи критеріїв та показників 
якісного простору житлової забудови орієнтовані на 
загально-прийняті потреби мешканця-людини (без віку, 
статті, соціальної ролі тощо). У такій епістемологічній 
ситуації актуальності набувають дослідження антро-
пологічних вимірів облаштування територій житлової 
забудови, що ґрунтуються на багатокриторіальних під-
ходах в управлінні очікуваннями бенефіціарів проектів.
Це, у свою чергу, окреслює нову дослідницьку стра-
тегію – розробку дієвого інструменту управління про-
ектами житлової забудови на основі партисипативних 
технологій планування комунікацій проекту в частині 
«управління зацікавленими сторонами» (A Guide to 
the Project Management Body of Knowledge, РМВОК). На 
теперішній час у вітчизняній науці запропоновано «ін-
троформаційні моделі» (за авторства О. М. Медведєвої) 
управління комунікаціями у проектах, що передба-
чають методику розрахунку поведінки зацікавлених 
сторін [9]. Також досліджуються процеси управління 
комунікаціями на основі ціннісного підходу (М. І. Рич 
[10], Т. В. Романів [11]). Водночас в наукових працях 
багато питань, пов’язаних з науково-практичними ін-
струментами та моделями процесів управління ко-
мунікаціями в проектах житлового будівництва, за-
лишаються невирішеними, що зумовлює необхідність 
подальших поглиблених досліджень. Зокрема, особли-
вої уваги потребує розробка клієнтоцентричного під-
ходу, що передбачає ефективні комунікації у діапазоні 
«забудовник-клієнт». Це пояснюється тим, що сучасне 
будівництво, як галузь послуг, має бути орієнтованим 
на максимальне задоволення індивідуальних потреб 
замовників (користувачів проекту).
Слід зазначити, що часто вимоги інвесторів (суб’єк-
тів дольової/пайової участі у будівництві житла) до 
якісних характеристик об’єктів нерухомості не задо-
вольняються забудовником у повному обсязі. Через 
відсутність у традиційній системі управління буді-
вельними проектами окремих клієнтоцентричних ко-
мунікаційних процесів стають можливими такі нега-
тивні тенденції:
– неякісне виконання забудовником індивідуаль-
них проектних рішень;
– об’єкти житлової нерухомості не вводяться в екс -
плуатацію у запланований термін;
– підключення інженерних комунікацій здійсню-
ється значно пізніше оформлення документів на пра-
вовласність;
– те, що побудував забудовник, клієнту доводиться 
переробляти;
– «дефіцит» облаштованих майданчиків для відпо- 
чинку на вулиці, розміщення автомобілів, «зелених» 
зон та ін.
У фокусі спеціальної уваги до потреб бенефіціарів 
мають перебувати процеси з розробки архітектур- 
но-просторових рішень, які б забезпечували всебічне 
урахування способів повсякденного життя мешканців 
(у сфері побуту та дозвілля) [2]. Втім, на теперішній 
час благоустрій прибудинкових територій багатопо-
верхівок обмежується облаштуванням типових дитя-
чих майданчиків (рис. 1). При цьому спостерігається 
вікова асиметрія серед користувачів майданчиків (за 
ДБН Б.2.2-5:2011. Благоустрій територій [12] мають 
бути розраховані на усіх дітей до 12 років, а фактично – 
на дітей дошкільного віку) [13].
Рис. 1. Типове облаштування дитячого майданчика на  
прибудинковій території (м. Харків)
Нагальним для будівельних організацій стає зба-
лансоване вирішення питання про облаштування 
прибудинкових територій усіма «нормативними» 
майданчиками (ДБН 360-92**. Містобудування. Пла- 
нування і забудова міських і сільських поселень: 
«для ігор дітей дошкільного й молодшого шкільного 
віку, відпочинку дорослого населення, занять фіз-
культурою, господарських цілей, вигулу собак, сто-
янки автомашин» [3]). Вирішення такого завдання 
дозволяє створити комфортний для усіх соціальних 
груп «життєвий простір». Крім того, утворюється й 
додаткова цінність самого проекту за рахунок підви-
щення: інвестиційної привабливості кожного об’єкту 
нерухомості, розташованого в районі; рівня довіри ін-
весторів до девелоперських компаній та їх соціальної 
відповідальності. 
Клієнтоорієнтована розробка проектних дій з бла-
гоустрою потребує формування системного бачення 
комунікації між усіма стейкхолдерами та посилення 
кола комунікації: «забудовник», «проектувальник», 
«Департамент містобудування», «Департамент житло-
вого господарства», «користувач (актив мешканців)».
3. Мета та завдання дослідження
Метою дослідження є здійснення аналізу ко-
мунікативних особливостей управління будівель-
ними проектами в частині реалізації клієнтоорієн-
тованої стратегії. Для досягнення поставленої мети 
пропонується вирішити наступні завдання: по-пер-
ше, дослідити комунікативний вимір процесу «Іден-
тифікація зацікавлених сторін проекту»; по-друге, 
запропонувати рішення з інтеграції потреб бенефі-
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ціарів-мешканців у проектах з благоустрою прибудин-
кових територій.
4. Інформаційна модель управління проектами 
житлової забудови 
Інформаційна модель управління проектами жит-
лової забудови представлена суб’єктами, об’єктами і 
процесами (рис. 2). Кожен з елементів цієї моделі має 
бути декомпозованим з метою кращої візуалізації про-
стору проектних дій. 
Так, для забудовника актуальними є комунікації 
із органами місцевого самоврядування (з Департамен-
тами містобудування, архітектури та генерального 
плану; земельних відносин; будівництва та шляхо-
вого господарства тощо), державними інспекціями 
(архітектурно-будівельного контролю, охорони пра-
ці, енергозбереження, санепідемстанції, пожежної 
охорони, охорони навколишнього природного сере-
довища тощо), комунальними службами (наприклад, 
«Харківськими тепловими мережами», «Харківобле-
нерго», «Харківводоканал», «Харківгаз» тощо). Та-
кож галузева специфіка управління будівельними 
проектами передбачає створення комунікативного 
середовища з:
– девелоперами (здійсню-
ють контроль за процесами 
проектування, отриман-
ням дозвільної документа-
ції, управляють фінансами, 
сприяють покращенню ха-
рактеристик земельної ділян-
ки або об’єкту нерухомості);
– технічними експерта-
ми (надають консультаційні 
послуги з юридичних пи-
тань під час розробки про-
ектних рішень в будівництві, 
земельному проектуванні, 
вирішенні питань з інженер-
ного підключення, управлін-
ня транспортними потока-
ми, охорони навколишнього 
середовища і та ін.; надають 
послуги з аналізу проек-
тів, у тому числі проводять 
ринкові дослідження, ро-
зробляють бізнес-плани і 
маркетингові стратегії для 
професійних учасників рин-
ку нерухомості в сфері ро-
звитку земельних ділянок, 
вертикального девелопмен-
ту придбання і управління 
стабільними житловими ак-
тивами і т. ін.);
– ріелторами (сприяють 
продажі, купівлі, оренді зе-
мельної ділянки або об’єкту 
нерухомості; можуть пред-
ставляти як продавців, так і 
покупців, які прагнуть прид-
бати земельну ділянку або 
об’єкт нерухомості для кон-
кретного цільового викори-
стання). 
Особливе місце у системі 
комунікацій будівельного 
проекту посідає клієнт (бе-
нефіціар-мешканець). Саме 
тому традиційна команда 
управління проектом жит-
лової забудови має бути до-
повнена «активом мешкан-
ців» (або голови Об’єднання 
співвласників багатоквартирного будинку). Це дозво-
лить враховувати бачення мешканців про комфортну 
прибудинкову територію. Посилення взаємозв’язків 
Рис. 2. Інформаційна модель управління будівельними проектами житлової забудови
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«забудовник-клієнт» дозволяє менеджеру проекту фо-
кусувати увагу, як на техніко-експлуатаційних харак-
теристиках будівлі, так і на архітектурно-просторових 
рішеннях прибудинкової території.
Для побудови комунікаційних процесів в діапа-
зоні «забудовник-клієнт» пропонується використо-
вувати архітектуру галузі знань «Управління кому-
нікаціями (Project Communications Management)», у 
якій виокремлено процеси управління зацікавлени-
ми сторонами (Project Stakeholder Management). За 
РМВОК, управлінські дії мають включати: «аналіз 
інтересів стейкхолдерів (розуміння їх потреб і очіку-
вань) та управління конфліктами інтересів, шляхом 
залучення усіх зацікавлених сторін до процесу при-
йняття рішень щодо ключових якісних (змістових) 
показників проекту» [14]. Про значимість процесів 
управління зацікавлени-
ми сторонами свідчить 
компаративний аналіз 
візії управління кому-
нікаціями у 4-й та 5-й 
версіях РМВОК [14, 15] 
(рис. 3). Якщо в 4-й версії 
ці процеси включені у дві 
групи процесів – «ініціа-
ція» і «виконання», то у 
5-й – у чотири («ініціа-
ція», «планування», «ви-
конання», «моніторинг і 
управління»).
Моделювання про- 
цесу «Ідентифікація за- 
цікавлених сторін про- 
екту».
Для побудови клієн-
тоорієнтованих кому-
нікацій будівельного 
проекту пропонується 
використати інформа-
ційну модель РМВОК 
«Ідентифікація заці-
кавлених сторін проек-
ту» (рис. 4, а), у якій 
виокремлено: «вихідна 
інформація», «інстру-
менти та методи», «кін-
цева інформація» [15]. 
З метою конкретизації 
даної моделі для управ-
ління будівельними 
проектами здійснено 
декомпозицію її основ-
них блоків (рис. 4, б). 
Звертається ува га 
на те, що «вихідна ін-
формація» для іден-
тифікації зацікавле-
них сторін проектів 
житлової забудови має 
включати: статут про-
екту, допроектні вишу-
кування, контрактну 
документацію про до-
льову участь у будівництві, соціальний портрет 
бенефіціарів-мешканців, «функції замовника» [16], 
архівований досвід про реалізацію попередніх про-
ектів. Вихідною інформацією для розробки «со- 
ціального портрету» може стати реєстр покупців 
квартир. Втім слід зазначити, що «покупцем (влас-
ником) квартири» не завжди можна розглядати як 
«кінцевого користувача житла», оскільки можливі 
й такі ситуації, коли:
1) житло купує чоловік та(або) дружина, а меш-
кають усією родиною (чоловік, дружина, діти різні за 
статтю та віком та ін.);
2) діти купують житло для своїх батьків або на-
впаки;
3) житло купують з метою здачі в оренду та інші 
варіанти.
 
Рис. 3. Зміни в архітектурі процесів управління комунікаціями в проектах за 4-ю та 5-ю  
версіями стандарту РМВОК 
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Враховуючи загально прийняту соціальну типо-
логію, до Реєстру зацікавлених сторін проекту в пози-
цію «Бенефіціари-мешканці» пропонується включити 
базові соціальні категорії: діти дошкільного віку (до 
7 років), діти молодшого шкільного віку (7–12 років), 
діти старшого шкільного віку (13–17 років), молодь 
(17–35 років), дорослі (36–60 років), люди третього віку 
(більше 60 років), а також специфічні: дорослі (батьки, 
дідусі, бабусі) з дітьми дошкільного віку; маломобіль-
ні групи мешканців (інваліди-колясочники, дорослі з 
дитячими колясками); мешканці, які мають власний 
автотранспорт; мешканці, які мають собак та ін.
Блок «інструменти та методи» пропонується деком-
позувати на: аналіз зацікавлених сторін проекту; ау-
дит потреб усіх соціальних груп мешканців; експертну 
оцінку інженера з технічного нагляду, проектувальни-
ка, виконавця робіт, представника активу мешканців. 
В базовій моделі процесу «Ідентифікація зацікавлених 
сторін проекту» блок «кінцева інформація» представле-
но двома документами: Реєстр зацікавлених сторін про-
екту і Стратегія управління зацікавленими сторонами 
проекту. За РМВОК, стратегія управління зацікавле-
ними сторонами проекту містить інформацію про їх 
потреби/інтереси/очікування, оцінку ступеня впливу 
на хід і результати проекту, а також перелік заходів, що 
задовольняють потреби/інтереси/очікування стейк-
холдерів. Визначена стратегія формулюється у вигляді 
спеціального документу – матриці аналізу зацікавле-
них сторін проекту [14, 15]. У даному дослідженні про-
понується потреб бенефіціарів мешканців для проектів 
житлової забудови (табл. 1).
Потреби бенефіціарів житлової забудови зазвичай 
ідентифікуються через рівень комфорту та соціальну 
спрямованість житла: «соціальне», «економ клас», «біз-
нес клас», «преміум клас», «делюкс». Інтеграцію усіх 
можливих варіантів потреб здатні забезпечити ефектив-
ні комунікації двох відділів компанії-забудовника: ка-
пітального будівництва (служба замовника) та продажів 
(або маркетингу). На теперішній час спостерігається 
брак комунікації між 
цими підрозділами, їх 
взаємодія обмежуєть-
ся тільки вирішенням 
питань переплануван-
ня (за вимогою покуп-
ця квартири) або змі-
ни функціонального 
призначення частини 
приміщень (наприклад, 
переведення «житлово-
го» фонду в «нежитло-
вий»). Спільна робота 
над Матрицею потреб 
бенефіціарів-мешканців 
покращить взаємодію 
відділів та якість (цін-
ність) проекту.
Слід зазначити, що 
Матриця потреб бе-
нефіціарів-мешканців 
може стати інструмен-
том комунікацій для 
здійснення усіх про-
цесів галузі «Управлін-
ня зацікавленими сто-
ронами проекту»:
– ідентифікація за-
цікавлених сторін про-
екту;
– планування уп- 
равління зацікавлени-
ми сторонами;
– управління очіку-
ваннями зацікавлених 
сторін;
– контроль за рів-
нем задоволення очікувань зацікавлених сторін.
Результатом виконання кожного з цих процесів 
буде чергова версія матриці (рис. 5). Тобто на стадії 
«ініціації» проекту розробляється перша версія, що 
ґрунтується на попередньому досвіді реалізації анало-
гічних проектів. Далі, по мірі укладання договорів про 
дольову участь у будівництві, розробляється більш 
повний «соціальний портрет» користувача, досліджу-
ються їх реальні потреби, а також вносяться коректи-
ви у архітектурно-планувальні й архітектурно-про-
сторові рішення, то можуть створюватись декілька 
проміжних версій матриці. У підсумку, контроль за 
виконанням проектних дій з благоустрою території 
здійснюється за останньою версією, її можна заархіву-
вати як шаблон для майбутніх проектів.
 
а 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
б 
 
Рис. 4. Моделювання процесу «Ідентифікація зацікавлених сторін проекту»:  
а – Ідентифікація зацікавлених сторін проекту: вихідна та кінцева інформація, інструменти та 
методи [14, 15]; б – Декомпозиція процесу «Ідентифікація зацікавлених сторін проекту» для 
проектів житлового будівництва
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Авторська методика була апробована в рамках 
спільного проекту Харківського національного універ-
ситету міського господарства імені О. М. Бекетова і 
Департаменту житлового господарства Харківського 
міськвиконкому (за підтримки Фонду імені Фрідріха 
Еберта в Україні) «Бюджетування міських проектів 
благоустрою прибудинкових територій з урахуван-
ням гендерного чинника 
(на прикладі облаштуван-
ня дитячих майданчиків)» 
(2013 р) [13]. Вагомим ар-
гументом на використання 
такого підходу є й вартіс-
ний, оскільки бюджет про-
екту не збільшується, а нові 
проектні дії виконуються 
за рахунок перерозподілу 
коштів.
5. Висновки
У комунікаційних моделях проектів житло-
вого будівництва клієнтоцентрична стратегія 
може бути реалізована шляхом декомпозиції 
структурних моделей процесів «управління 
зацікавленими стонами проекту». До процесу 
«Ідентифікація зацікавлених сторін проекту» 
пропонується включити матрицю потреб бене-
фіціарів-мешканців, з метою врахування потреб 
не тільки власників нерухомості, а й безпосеред-
ніх користувачів – мешканців. Запропонований 
у даному дослідженні інструментарій дозволяє 
встановлювати ефективні комунікаційні зв’яз-
ки між проектними менеджерами, які відповіда-
ють за архітектурно-просторові рішення, та бе-
нефіціарами проектів житлового будівництва. 
У цілому ефективні комунікації на рівні «забу-
довник-клієнт» відкривають нові перспективи 
для збільшення цінності проектів створення 
якісного житлового середовища за рахунок про-
ектування благоустрою прибудинкових терито-
рій, орієнтованих на потреби мешканців.
Подальші перспективи даного дослідження вбача-
ються у більш детальній розробці практичних інстру-
ментів реалізації процесів «планування управління 
зацікавленими сторонами», «управління очікування-
ми зацікавлених сторін» і «контроль за рівнем задово-
лення очікувань зацікавлених сторін».
 
Рис. 5. «Життєвий цикл» матриці потреб бенефіціарів-мешканців 
Таблиця 1
Матриця потреб бенефіціарів-мешканців 
Бенефіціари-
мешканці
Інтерес(и) 
бенефіціарів-
мешканців в 
проекті
Оцінка впливу
Архітектурно-
планувальні, 
архітектурно-
просторові 
рішення
-дорослі (батьки, 
дідусі, бабусі) з 
дітьми дошкіль-
ного віку
- діти молодшого 
шкільного віку  
(7–12 років)
***
Виконавець:  
Відділ продажів 
квартир
Виконавці: 
Відділ продажів 
квартир + Відділ 
капітального 
будівництва
Виконавці: 
Відділ продажів 
квартир + Відділ 
капітального 
будівництва
Виконавець: 
Відділ 
капітального 
будівництва
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Розроблені мікрологістичні системи взаємодії 
потокових процесів постачань, структура яких 
відображає рух вантажу, рухомого складу, інфор-
мації, документів, платежів на часовому полі. 
Запропонована система є інструментом для вияв-
лення «вузьких» місць та оптимізації ланцю-
га постачань в цілому за мінімумом загальних 
витрат. Практичним результатом є скорочення 
терміну доставки вантажів та зменшення кіль-
кості транспортно-технологічних операцій
Ключові слова: логістичний потік, металур-
гійне підприємство, транспортування, мікрологі-
стична структура, транспортно-технологічний 
процес
Разработаны микрологистические систе-
мы взаимодействия потоковых процессов поста-
вок, структура которых отображает движение 
груза, подвижного состава, информации, докумен-
тов, платежей на временном поле. Предложенная 
система является инструментом для выявления 
«узких» мест и оптимизации цепи поставок в 
целом по минимуму общих затрат. Практическим 
результатом являются сокращения срока достав-
ки грузов и уменьшение количества транспор-
тно-технологических операций
Ключевые слова: логистический поток, метал-
лургическое предприятие, транспортиров-
ка, микрологистическая структура, транспор-
тно-технологический процесс
1. Вступ
Останнім часом найбільш широкого розповсюджен-
ня отримали логістичні принципи управління потоко-
вими процесами. Логістичний підхід до розв’язку задач 
управління в логістичних ланцюгах транспортно-ван-
тажної системи дозволяє з нових позицій розглянути і 
удосконалити організацію вантажопотоків для забезпе-
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